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Sondage sur I’expérience client des demandeurs de subventions et de contributions —

Sommaire des résultats

1 549 SONDAGES REALISES
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METHODOLOGIE : SONDAGE EN LIGNE
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Faits saillants
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Pour commencer, 70 % des demandeurs sont satisfaits de I’expérience de service au moment de présenter une
demande dans le cadre d’'un programme de subventions et de contributions. Les cotes globales liées a la facilité
(74 %) et a la navigation sans difficulté a travers toutes les étapes de la demande (70 %) sont également assez
élevées.

C’est a I'égard du FA (77 %), du PNHA (73 %) et du Programme pour la formation et I'innovation en milieu syndical
(73 %) que le taux de satisfaction est le plus élevé, et a I'égard de Connexion compétences/Obijectif carriére, des
programmes SJC et Innovation en matiére d’apprentissage et de garde des jeunes enfants (60 % chacun) et du PPDS
(53 %) qu’il est le moins élevé.

Les programmes complexes exigent généralement plus de temps et d’efforts de la part du demandeur, ce qui cause une
baisse de satisfaction a I'égard de I'expérience de service.

Il convient de noter que la taille des échantillonnages varie considérablement d’'un programme a l'autre.

L’envoi d’un courriel a un agent de programme pendant le processus de demande est de loin le mode de service
ayant suscité les réactions les plus positives. En comparaison, les cotes attribuées a toute forme d’assistance
téléphonique sont plus faibles.

Les répondants attribuent les cotes les plus élevées a Service Canada pour la prestation de services dans la langue
officielle de leur choix, a la confiance que leurs renseignements personnels étaient protégés et au fait qu’effectuer les
démarches en ligne leur a facilité la tache.

Les aspects du service qui récoltent des cotes plus faibles sont le temps requis pour remplir la demande, la
connaissance de chacune des étapes suivantes et quand celles-ci allaient se produire, la facilité d’obtenir de I'aide au
besoin, le fait d’avoir a expliquer la situation une seule fois et le fait de savoir quoi faire en cas de probléme ou de

guestion.



Faits saillants

Les programmes complexes nécessitent géneralement un plus grand nombre de contacts avec Service Canada

+ Le degreé de satisfaction a 'égard de I'expérience de service diminue en fonction du nombre de fois que le client a
été en contact avec Service Canada et est nettement plus faible chez ceux qui I'ont été 10 fois ou plus pendant leur
parcours.

« Dans 'ensemble, 41 % des demandeurs ont été en contact avec Service Canada 10 fois ou plus au cours de leur
expérience.

« Les demandeurs des programmes de complexité élevée, en particulier Connexion compétences/Objectif carriere, le
Fonds d’intégration pour les personnes handicapées et SJC, ont plus tendance a avoir été en contact 10 fois ou
plus.

L’approbation ou le refus de la demande de financement influence également la satisfaction a I’égard de
I’expérience de service. Bien qu’une proportion limitée de demandeurs aient essuyé un refus, les participants
concernés sont nettement moins satisfaits de I’expérience de service, et ils sont peu nombreux a estimer que
la décision a été bien expliquée.

« Parmiles 10 % de demandeurs auxquels le financement a été refusé, seulement 41 % sont satisfaits de leur
expérience.

« La moitié des répondants auxquels le financement a été refusé n’ont pas recu d’explication, et peu de ceux qui en
ont recu une sont satisfaits des raisons fournies.

7— © Ipsos @



Faits saillants
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Les répondants ont largement utilisé le site Web du gouvernement du Canada pour se renseigner sur les
programmes de subventions et de contributions et pour préparer la demande. Les demandeurs I’ont trouvé
facile a utiliser et ils y ont trouvé facilement les renseignements qu’ils cherchaient.

« La plupart des demandeurs ont également communiqué directement avec le programme par courriel pendant qu’ils
se renseignaient a son sujet.

« Les demandeurs des programmes de complexité élevée ont eu davantage de difficulté a naviguer sur le site Web du
gouvernement du Canada (en particulier les demandeurs du PPDS et du Fonds d’intégration pour les personnes
handicapées) et ont moins tendance a avoir été en contact avec le programme de financement par courriel.

Les portails Web des programmes représentent la méthode la plus utilisée pour présenter une demande. Les
demandeurs ont apprécié le fait de pouvoir effectuer les démarches en ligne et ont généralement trouvé le
processus facile.

« Lagrande majorité des demandeurs des programmes EEC et Connexion compétences/Objectif carriére ont
présenté leur demande en ligne sur le portail Web du programme, tandis que les demandeurs de tous les autres
programmes ont beaucoup plus tendance a avoir téléchargé les documents de demande et a les avoir envoyés par
courriel.

« Les demandeurs du FA ont plus tendance a avoir trouvé facile le processus d’envoi de la demande en ligne sur le
portail Web, et les demandeurs du PNHA ont moins tendance a exprimer cet avis.

» Les demandeurs qui ont éprouvé des difficultés au cours du processus mentionnent le plus souvent que le portail de
demande en ligne portait a confusion.



Faits saillants
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Dans I’ensemble, les demandeurs ont trouvé faciles la plupart des aspects du processus de demande. Toutefois,
ils ont eu plus de mal arépondre aux questions a développement et a remplir le document budgétaire, et les cotes
relatives au temps requis pour remplir la demande sont beaucoup plus faibles que dans le cas des autres
mesures.

Les demandeurs de programmes de complexité élevée ont généralement éprouvé davantage de difficultés avec le
processus de demande, les difficultés les plus courantes étant liees au calendrier du projet et au document sur le
budget.

La grande majorité des demandeurs du programme EEC ont rempli leur demande en une semaine, alors que la
plupart des demandeurs de tous les autres programmes ont pris au moins deux semaines pour remplir leur demande.

Dans I'ensemble, 65 % des demandeurs estiment que le temps requis pour remplir la demande était raisonnable. La
proportion de demandeurs qui estiment que le temps requis pour remplir la demande était raisonnable diminue de
maniere inversement proportionnelle au temps requis pour remplir la demande, avec une baisse notable parmi ceux a
qui il a fallu trois semaines ou plus.

De maniere générale, les différentes taches pour finaliser le projet sont jugées faciles, mais les expériences sont
tres différentes d’'un programme a l'autre.

Les demandeurs des programmes de complexité élevée ont éprouvé davantage de difficultés avec la plupart des
aspects de la cl6ture du projet.

Les demandeurs du PNHA et du Programme pour la formation et I'innovation en milieu syndical ont moins tendance a
dire qu’il était facile de rédiger ou de soumettre le rapport final du projet.

Les demandeurs du Fonds d’intégration pour les personnes handicapées, de SJC et du PPDS ont moins tendance a
dire qu’il était facile de rédiger ou de soumettre le rapport final du projet et le budget.

Les demandeurs du FA ont moins tendance a dire qu'il était facile de rédiger le rapport final. @



OBJECTIFS ET
METHODOLOGIE

2



Contexte : recherche sur I’expérience client des subventions et des

contributions

5
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Emploi et Développement social Canada (EDSC) a élaboré un cadre de mesure du rendement de I'expérience client
des demandeurs de subventions et de contributions afin de guider I'étude sur la prestation des services du point de vue
des demandeurs. Les données recueillies par la mise en ceuvre du cadre et des volets qualitatif et quantitatif de I'étude
fourniront des renseignements importants sur I'expérience client et contribueront a :

Mieux comprendre les besoins des organisations;

Cerner les obstacles et les difficultés du point de vue de 'organisation;
Repérer les possibilités d’améliorer I'expérience client;

Evaluer dans quelle mesure les attentes des clients sont satisfaites;

Savoir comment déterminer et prioriser les ressources et les possibilités liées a 'amélioration de I'expérience
client;

Evaluer I'incidence des améliorations apportées a I'expérience client au fil du temps; et

Examiner la fagon dont les employés peuvent jouer un réle important dans la création d’'une expérience client
positive.



Objectifs de I’éetude — Volet qualitatif

Avant de mesurer la qualité de I'expérience client a 'aide d’'un sondage, un volet qualitatif de I'étude a été mené au
moyen de groupes de discussion et d’entrevues en profondeur. Le volet qualitatif avait pour objectif de nous aider a
approfondir notre compréhension des aspects ci-dessous.

» Besoins et attentes des clients : Examiner les aspects qui facilitent les démarches pour les clients ainsi que
les obstacles/barrieres auxquels ils sont confrontés pendant I'expérience client, I'incidence des changements
potentiels et les aspects qui pourraient transformer 'expérience en un processus simplifié.

- Dimensions du service : Evaluer les dimensions qui ont plus ou moins de valeur pour les clients en ce qui
concerne l'acces aux services, compte tenu de la complexité des services et de la capacité des clients a les
utiliser efficacement en ligne. Nous pourrions ainsi confirmer les themes a aborder dans le cadre du sondage.

« Organisations a faible capacité : Déterminer et comprendre les obstacles et les difficultés auxquels font face
les organisations a faible capacité desservant les populations vulnérables qui n'ont pas réussi a obtenir un
financement, et connaitre les raisons pour lesquelles ces organisations n'ont pas présenté une nouvelle
demande de financement.

* Avis au lecteur : Veuillez noter que les résultats du volet qualitatif sont de nature exploratoire et indicative. Par
conseéquent, tous les résultats qualitatifs ne peuvent ni ne doivent étre extrapolés a la population canadienne; ils
constituent toutefois des données importantes qui permettent de jauger la profondeur et la diversité des opinions de
la population sur les questions a I'étude.

« Les résultats du volet qualitatif ont permis de mieux définir les principaux thémes a aborder dans le cadre du volet
guantitatif. Les résultats du volet qualitatif se trouvent en annexe au présent rapport.

12 - © Ipsos @



Objectifs de I'’étude — Volet quantitatif
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Le sondage sur I'expérience client des demandeurs de subventions et de contributions fournit une mesure de référence
de la satisfaction a 'égard des programmes de Service Canada. Le sondage 2020-2021 représente la premiére vague
de I'étude et il est prévu que des vagues ultérieures soient menées pour mesurer I'expérience client au fil du temps.

Les objectifs précis de I'étude étaient les suivants :

* Mesurer la satisfaction a I'égard du service, de la facilité et de I'efficacité de I'expérience client de bout en
bout, en tenant compte de I'expérience client avec les modes de service;

» Fournir des indications sur les possibilités d’amélioration; et
- Evaluer I'incidence que pourraient avoir des changements potentiels sur I'expérience client.



Méthodologie — Volet qualitatif
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Le volet qualitatif de I'étude sur I'expérience client a eu lieu entre le 4 et le 10 novembre 2020. Toutes les rencontres ont été
menées par lpsos pour le compte d’EDSC et se sont déroulées en ligne en raison des restrictions liées a la COVID-19. Les
rencontres ont été organisées de la facon suivante :

« 1 groupe de discussion en ligne a été mené en anglais a I'échelle nationale le 4 novembre 2020 et réunissait des
demandeurs ayant regu un financement dans le cadre de n'importe quel programme (7 participants).

« 1groupe de discussion en ligne a été mené en francais au Québec le 5 novembre 2020 et réunissait des
demandeurs ayant regu un financement dans le cadre de n'importe quel programme (7 participants).

« 1groupe de discussion en ligne a été mené en anglais a I'échelle nationale le 9 novembre 2020 et réunissait des
demandeurs n’ayant pas regu de financement dans le cadre de n'importe quel programme (8 participants).

« 1 groupe de discussion en ligne a été en francais au Québec le 10 novembre 2020 et réunissait des demandeurs
n’ayant pas regu de financement dans le cadre de n’importe quel programme (7 participants).

« En outre, Ipsos a mené 33 entrevues en profondeur avec des répondants issus de régions urbaines, suburbaines et
rurales ayant obtenu du financement et n’en ayant pas obtenu.



Methodologie — Volet quantitatif

* Un sondage en ligne a été mené aupres de 1 549 demandeurs de Service Canada dans le cadre de neuf programmes (la
répartition détaillée par programme est fournie ci-dessous). Le sondage a été effectué en ligne du 7 décembre 2020 au
8 janvier 2021, et il fallait en moyenne environ 13 minutes pour y répondre. La taille de I'échantillonnage du sondage est associée
a une marge d’erreur de +/-2,47 %.

* Les demandeurs étaient définis comme étant des organisations qui ont demandé un financement dans le cadre d’'un programme
de subventions et de contributions (demandes approuvées et refusées) entre 2017-2018 et 2019-2020. Un échantillonnage des
organisations qui ont présenté une demande & EEC a été inclus, et 'ensemble des organisations qui ont présenté une demande
dans le cadre des autres programmes ont été incluses. Dans un premier temps, Service Canada a communiqué avec les
demandeurs afin d’obtenir leur consentement pour la communication de leurs coordonnées a Ipsos aux fins du sondage.

« Au total, 3 210 organisations ayant présenté une demande ont consenti a ce que leurs renseignements soient communiqués et
ont été invitées a prendre part au sondage. Le taux de réponse a été de 48 % (calculé en divisant le nombre de sondages
complétés par le nombre d’invitations envoyées), ce qui est considéré comme taux de réponse élevé pour un sondage en ligne
aupres de ce public cible.

» Les échantillonnages de moins de n = 30 sont considérées de petite taille, et ceux de moins de n = 10, de trés petite taille. Les
résultats des échantillonnages de petite taille doivent étre interprétés avec prudence, et les conclusions doivent étre considérées
comme étant de nature indicative.

Abréviation Programme Sondages complétés
FA Fonds pour I'accessibilité 56
PNHA Programme Nouveaux Horizons pour les ainés 431
EEC Emplois d’été Canada 942
SL/CF Connexion compétences/Objectif carriére 25
OFPwD Fonds d’intégration pour les personnes handicapées 22
SJC Service jeunesse Canada 25
UT&IP Programme pour la formation et I'innovation en milieu syndical 26
EL&CCI Innovation en matiére d’apprentissage et de garde des jeunes enfants 5
15— ©lpsos PPDS Programme de partenariats pour le développement social 17 g

Total 1549



Etalonnage des données — Volet quantitatif
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Des ajustements de pondération ont été effectués pour faire en sorte que I'’échantillonnage soit proportionnel a l'univers,
selon le volume des programmes en fonction des chiffres de 2018-2019.

Les données finales ont été pondérées selon le nombre de répondants dans chaque programme, proportionnellement au
nombre total de clients, comme il est expliqué ci-dessous. Les proportions de l'univers utilisées pour déterminer les cibles
reposent sur les chiffres fournis par EDSC.

Abréviation Programme Nocrlr:grr]?sde % du total
FA Fonds pour I'accessibilité 2725 2,8%
PNHA Programme Nouveaux Horizons pour les ainés 8 350 8,7 %
EEC Emplois d’été Canada 83175 86,3 %
SL/CF Connexion compétences/Objectif carriere 550 0,6 %
OFPwD Fonds d’intégration pour les personnes handicapées 325 0,3 %
SJC Service jeunesse Canada 525 0,5%
UT&IP Programme pour la formation et I'innovation en milieu syndical 150 0,2%
EL&CC Lnnr]\cg\rl]?stlon en matiére d’apprentissage et de garde des jeunes 150 0.2 %
PPDS Programme de partenariats pour le développement social 400 0,4 %
Total 96 350 100 %



Calcul du taux de réponse
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Au total, 3 210 organisations ayant présenté une demande ont consenti a ce que leurs renseignements soient
communiqués et ont été invitées a prendre part au sondage, dont n = 1 878 'ont ouvert et n = 1 549 y ont répondu en
entier.

Dans I'ensemble, le taux de réponse a été de 48 % (nombre de sondages complétés divisé par le nombre total
d’invitations), ce qui est considéré comme un taux de réponse élevé pour un sondage en ligne aupres de ce public cible.

TOTAL

Invitation a participer 3210
Clics 1878
— Sondages partiellement complétés 329
— Répondants non admissibles 0

— Dépassements de quotas 0
Sondages complétés 1549
Taux de participation 48 %



Remarque concernant la complexité des programmes

Aux fins de la présente étude, la complexité des programmes a été définie en fonction du temps nécessaire pour
procéder a 'examen d’'une demande. Le tableau suivant fournit des détails sur les programmes de complexité
faible, moyenne et élevée.

Degré de complexité du o
Description (exemples de programmes)
programme

Programmes de subventions associés a une période d’examen de

FERMMES e s 112 jours/16 semaines (p. ex. le Fonds pour I'accessibilité et le

complexité ) .
programme Nouveaux Horizons pour les ainés)
Programmes de contributions associés a une période d’examen de
126 jours/18 semaines (p. ex. Service jeunesse Canada, Connexion
Programmes de complexité compeétences/Objectif carriere [Stratégie emploi et compétences
moyenne jeunesse, SECJ], Programme pour la formation et I'innovation en
milieu syndical et Programme de partenariats pour le développement
social)
Programmes de contributions associés a une période d’examen de
Programmes de complexité 154 jours/22 semaines (p. ex. Innovation en matiére d’apprentissage
élevée et de garde des jeunes enfants et Fonds d’intégration pour les

personnes handicapées)

18— © Ipsos



Remarque sur les conventions en matiere de rapport — Donnees
guantitatives
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Tout au long du rapport, les résultats des sous-groupes sont comparés a la moyenne de 'ensemble des

demandeurs (c’est-a-dire le total), et les différences significatives du point de vue statistique a un intervalle de
confiance de 95 % sont encadrées en vert et en rouge.

Les resultats des sous-groupes statistiquement supérieurs au total sont encadrés en vert et les résultats
statistiquement inférieurs au total, en rouge.

|:| |:| Significativement supérieur/inférieur au total



